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Esta pasantía se realizó en la empresa: OdontoCare bajo la sociedad por acciones simplificada 
Russy Montoya, registrada en la cámara de comercio de Villavicencio en el 2017, los 
representantes legales son: Hugo Nicolay Russy Ravelo quien funge como Gerente y Sandra 
Montoya Cuellar en el cargo de Subgerente; la actividad principal de esta empresa es la Práctica 
Odontológica, la cual tiene como nombre de establecimiento: OdontoCare Villavicencio, 
institución prestadora de servicio (IPS). 
Este trabajo recopila el diagnóstico elaborado a la empresa ODONTOCARE; cuyo objetivo 
principal es el desarrollo de un plan estratégico que permita el crecimiento organizacional y el 
posicionamiento de esta empresa en la ciudad de Villavicencio; para ello se identificaron los 
factores internos y externos por medio del análisis de las matrices MEFI (Matriz de evaluación de 
Factores internos), y MEFE (matriz de evaluación de Factores Externos), asimismo se utilizó la 
matriz DOFA para la formulación y evaluación de la estrategia  axiológica, partes interesadas y 
las demás se redactan brevemente cómo se usaron las  técnicas de investigación mixtas como la 
observación, entrevistas estructuradas y encuestas  para el análisis del comportamiento de clientes 
internos y externos, por último se  mostraran los resultados y gestión de las estrategias propuestas 








1 Planteamiento del Problema 
 
En el país  no se conocen cifras exactas de cuántos odontólogos  laboran,  pero sí de los 
emprendimientos de este tipo que fracasan, se estima  que hay alrededor de 70.000 odontólogos 
activos, pero más del 50%  de los emprendimientos fracasan antes de los 5 años; estos datos 
negativos se le atribuyen a la falta de estrategias de marketing (Revista Portafolio, 2018);  Para 
poder mantenerse en el mercado se requiere de un conjunto de esfuerzos, acciones y tiempo, que 
permita al negocio ser rentable; en pocas palabras poder brindar este servicio en Colombia  no solo 
requiere del conocimiento de un profesional en salud sino también en distintas áreas de las ciencias 
económicas. 
En Villavicencio los consultorios odontológicos y clínicas dentales trabajan con informalidad y la 
mayoría de odontólogos no están registrados en la cámara de comercio (Garnica, 2018). Sin 
embargo, en mayo de 2019 se realizó una búsqueda en google maps en la ciudad de Villavicencio 
y arrojó alrededor de 43 sitios dedicados a esta actividad, dentro de estos encontramos a la clínica 
OdontoCare empresa objeto del presente estudio. Por otro lado, se evidencia poca literatura 
académica que investigue acerca del comportamiento del sector odontológico, el último informe 
realizado en Colombia respecto a este tipo de empresas fue en el 2008 y solo se tomó a 
Villavicencio para indicar que la institución educativa Universidad Antonio Nariño cuenta con 
facultad de odontología (Federación Odontológica Colombiana [FOC], 2008). 
OdontoCare ingreso al mercado en el año 2016  con tecnología de alta calidad, personal 
capacitado, un amplio portafolio de servicios e infraestructura adecuada y cómoda para brindar 
una buena experiencia del servicio; a pesar de esas fortalezas existe un desconocimiento 




de manera  empírica; las estrategias organizacionales aplicadas  para el logro de la visión y mejora 
continua no cuentan con la planificación ni el control adecuado; así mismo, en las acciones de 
mercadeo ejecutadas se identificó que  no se tiene en cuenta la viabilidad por falta de evaluar dicho 
proceso, esto se evidenció gracias a un estudio realizado por la empresa (OdontoCare, 2018) 
En cuanto a lo relacionado con la variable precio, OdontoCare fija los precios de acuerdo con los 
ofrecidos por la competencia, con estrategias de precio medio, los cuales son acordes con las 
necesidades de los usuarios y la tendencia del mercado, pero el manejo de esta estrategia no ha 
sido del todo beneficioso para OdontoCare puesto que según el subgerente apenas logran llegar al 
punto de equilibrio. 
 Adicionalmente la empresa atiende segmentos de mercado múltiples entre edades de 11 a 45 años 
y niveles socioeconómicos bajo a medio alto, por lo tanto no hay un perfil claro de su segmentación 
y esto ha generado que los esfuerzos realizados en la promoción no logre llegar al público objetivo, 
ya que se promocionan por medio de la página en Facebook, la cual cuenta con 910 me gusta, 
asimismo se ofrecen los servicios en la cuenta de Instagram que tiene 1.622 seguidores, sin 
embargo se evidencia que sus usuarios no frecuentan ni interactúan con las cuentas en redes 
sociales de esta empresa. 
Identificadas las fallas que presenta OdontoCare respecto al mercadeo de sus servicios es necesario 
realizar una mejora en cuanto a marketing y dirección organizacional; Para tal fin, la organización 
puede ver en niveles; en donde se puede valorar a Andrien, M. Anderson, G. Carden, F.  Lusthaus, 
C y Plinio, G. (2002) ya que afirman: 
A nivel organizacional, cada unidad o departamento se enfrenta constantemente ante problemas 
similares. ¿Cómo podemos aumentar nuestros ingresos? ¿Debería introducirse un nuevo producto? 




sin poner en peligro la calidad? ¿Cómo podemos vender mejor nuestros productos y servicios? 
¿Quién debe hacer qué y cuándo?  (p.83). 
De acuerdo con lo citado anteriormente se evidencia que son factores que siguen afectando a las 
empresas a pesar de las soluciones y acciones implementadas sin resultados positivos que cambien 
drásticamente la realidad económica de las empresas. La empresa OdontoCare tomo la decisión 
de mejorar aunando los esfuerzos de los pasantes en las aéreas de mercadeo y organizacional. 
OdontoCare presenta falencias en el  control de personal, a pesar que se cumple con los objetivos 
inherentes de la empresa; el monitoreo en aspectos económicos no existe, la contabilidad se realiza 
sin el conocimiento adecuado y no tienen los elementos necesarios para determinar su estado, aun 
así se logra cuantificar el recaudó por periodo; la planeación estratégica más que un lineamiento a 
seguir para alcanzar los objetivos en Odontocare , fue construida como cumplimiento a la 
reglamentación de la secretaría de salud del Meta, al mismo tiempo los empleados no tienen clara 
la visión aunque si trabajan con la idea en común de brindar un excelente servicio (Odontocare, 
2018). 
Todas las problemáticas identificadas son consideradas de importancia por la empresa; estas son 
reconocidas y se ejecutará un plan de acción para su corrección, así como el enriquecimiento de 
las mismas a través de la participación del área directiva de la organización.  Por todo lo anterior 
se pretende dar respuesta a la pregunta: ¿Lograra Odontocare IPS el impacto deseado a través del 
diseño y estructuración de un plan de crecimiento y posicionamiento estratégico en la ciudad de 








En busca de una interacción entre el mercadeo y la dirección estratégica para el crecimiento 
organizacional y el posicionamiento en Villavicencio; dentro de estas se buscó una buena 
participación e incremento acorde a la realidad del mercado, teniendo en cuenta las necesidades 
de la empresa se logró en ambas áreas identificar estrategias.   
Cabe mencionar, que la facultad de odontología de las IES que ofertan esta este programa 
académico contribuirán a través  de los pasantes  al desarrollo empresarial  en la región; puesto 
que estos pondrán en práctica los conocimientos adquiridos durante el proceso de formación; 
apoyando a Odontocare  en el fortalecimiento de sus bases y así alcanzar los objetivos propuestos; 
también se verá afectada positivamente  la imagen de la universidad, recalcando que esta empresa 
ya tuvo la oportunidad de trabajar con el consultorio de la universidad de los Llanos obteniendo 
resultados satisfactorios en el año 2018. 
Es pertinente señalar que la experiencia brindará refuerzos en conocimientos apropiados por 
los autores y su aplicación permite discernir acerca de las dudas de aplicabilidad en términos, 












3.1 Objetivo General 
Diseñar y estructurar un plan de crecimiento y posicionamiento estratégico en OdontoCare IPS 
para el mercado de la ciudad de Villavicencio.  
 
3.2 Objetivos Específicos 
- Realizar un diagnóstico de factores externos e internos de la organización. 
-  Análisis del comportamiento de clientes internos y externos. 














4 Marco Teórico 
 
La gerencia es transversal a toda la organización y hace uso del término: planeación, como algo 
global que no necesariamente es para futura aplicación, en vez de eso, funciona siendo un 
organizador de ideas y acciones, “La planeación debe ser una herramienta sencilla y fácil de 
manejar, no debe de convertirse en una carga ni en un estorbo para la organización” (Amaya, 2010, 
p.1).  Por medio de esta se pretenderá utilizar herramientas comprensibles que ayuden a la 
aplicación de estrategias que interactúen en el área del mercadeo y la administración. Según 
Amaya, 2010 Afirma: 
La planeación estratégica es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una 
organización obtienen, procesan y analizan información pertinente y externa, con el fin de 
evaluar la situación presente de la empresa, así, como su nivel de competitividad con el 
propósito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la institución hacia el futuro, 
(p. 16) 
En consecuencia, para poder realizar una correcta planeación estratégica es recomendable 
responder a una serie de preguntas. Estas van desde: ¿A dónde se quiere ir, en dónde  se está, a 
donde se debería ir, a donde se puede ir, a donde se irá, hasta cómo se están cumpliendo las metas?; 
todo lo que se realice debe ser en pro del cumplimento de la empresa, por ello se valoran los 
siguientes ítems según corresponda: la visión como modelo organizacional, la  planeación 
estratégica con sus respectivas acciones, el diagnóstico estratégico, indicadores de gestión, entre 
otros (Amaya, 2010). Todo esto con el fin de recolectar la información necesaria para estructurar 




CMI también conocido como Cuadro de Comando Integral (BSC) tiene la función de 
interactuar las problemáticas del área Organizacional y de Mercadeo.  Sánchez, J., Vélez, M. & 
Araujo, P. (2016) nos aporta:  
Es una herramienta de gestión estratégica que permite tener bajo control y relacionadas 
todas aquellas medidas que representan las variables claves para dirigir un negocio. Esta 
herramienta fue desarrollada por el Profesor Dr. Robert S. Kaplan de la Harvard Business 
School y el Dr. David P. Norton (…) surge de la necesidad de ofrecer a los directivos una 
visión completa del rendimiento de una empresa bajo dos premisas (p.39). 
Esta herramienta sobrecoge diferentes niveles, tales como: los procesos operativos y 
estratégicos, en afinidad de la mejora o aumento de las cualidades en el servicio al cliente, todos 
en búsqueda de plantear resultados financieros medibles (Dávila, 1999). Para poder reconocer el 
desempeño de estos se implementarán indicadores, los cuales cumplen con la función de identificar 
que tan bien, mal, cerca o lejos se están de las metas planteadas, es recomendable tener como 
máximo seis por proceso, este debe permitir la dirección de las acciones, ser específico y consta 
que se puede presentar en un número natural, un porcentaje, una ratio o un tanto por mil (Salgueiro, 
2001).  
Para aplicar la planeación estratégica y desarrollar un CMI con los resultados esperados se 
tendrá en cuenta: factores internos tanto como externos que afectan a la organización; una vez 
recolectados se analizarán con el fin de priorizar y generar soluciones a través de actividades 
determinadas según requiera la empresa, por ello izar-Landeta y ynzunza Cortes (como cito en 
Camison, 1997; Porter,1980;  Miles y Snow, 1978) afirma  “las organizaciones exitosas son 
aquellas que logran una posición competitiva, también   generan un enfoque sistemático de 




innovación, calidad y satisfacción del cliente” (párr. 26). Para lograr resultados que sean flexibles 
y modificables ante el mercado se requerirá de información primaria y secundaria tal como se 
infiere de (Camison y et at., 1997, 1980 y 1978). 
A partir de lo anterior se buscará brindar una serie de acciones en el área organizacional y 
de mercadeo, se implementarán las ideas críticas de la información recolectada; se apropiará de 
Amaya (2010) el cual asegura que “Una organización que no planea, no sabe qué hacer, ni cómo 
hacerlo; una organización sin estrategias es cómo un barco a la deriva no tiene rumbo ni dirección 
definida, no sabe para dónde va” (p.12).  Todas acciones estarán encaminadas a dar solución a las 
problemáticas priorizadas por Odontocare que quedarán plasmadas en el CMI, dando respuesta al 














5 Diseño metodológico 
 
Esta investigación corresponde a un estudio de tipo descriptivo, el cual busca identificar y 
establecer características y comportamientos concretos (Ramírez-Robledo, Arcilla, Buitrago y 
Jairo, 2004). Se realizó mediante un enfoque de tipo mixto, el cual hace referencia a la unión entre 
método cuantitativo que “Se fundamenta en la medición de las características de los fenómenos 
sociales, lo cual supone derivar de un marco conceptual pertinente al problema analizado” (Bernal, 
2010, p. 60), se aplicaron encuestas para conocer la percepción, comportamientos, variables 
demográficas y medir la satisfacción por parte de clientes externos.   
El método cualitativo se trata de: “orientar y profundizar casos específicos y no a generalizar. 
Su preocupación no es prioritariamente medir, sino cualificar y describir el fenómeno social a 
partir de rasgos determinantes” (Bernal, p. 60); Este enfoque se aplicó para conocer la percepción 
que tienen los clientes internos acerca de la organización y que responsabilidades y funciones creen 
tener dentro de ella, esto se realizó por medio de entrevistas estructuradas. La unión de estos 
enfoques se realizó principalmente para establecer las percepciones de la población objeto de 
estudio, interpretar y construir un análisis de la situación. 
También se aplicó el método inductivo “que consiste en ir de la captación de las partes, 
indeterminadamente determinadas, al intento de captar el sentido del todo, alternando con el 
intento de establecer más en concreto las partes, partiendo del sentido del todo”  (Ramírez-
Robledo, Arcilla, Buitrago y Jairo, 2004, P. 57), haciendo uso de ella  en busca de  identificar 
como se han abordado las diferentes situaciones, y así proponer estrategias que contribuyan al 




Así mismo, para la realización del proyecto la población objeto son los clientes internos y 
externos; para las encuestas con los clientes externos se empleó un muestreo aleatorio simple 
teniendo en cuenta la población mencionada; para (Sampieri, 2012), la muestra puede hallarse con 




Tabla 1 lista de variables OdontoCare 2019 
 
Fuente: Autoría propia.  
 
Teniendo en cuenta que en la base de datos de Odontocare, son 60 pacientes atendidos 
mensualmente, con un nivel de confianza del 95%, una heterogeneidad del 50% y un margen de 
error del 5% se obtiene una muestra de 53 clientes externos. 
Para la realización de las entrevistas de los clientes internos se tomaron en cuenta los 
empleados de tiempo completo y la gerente, en total 4 personas.  Así mismo, para este trabajo se 
implementaron las siguientes etapas de la matriz de marco lógico, ver Tabla 2. 
Tabla 2 Marco Lógico Pasantía Profesional 2019 
 






6.1 Identificación del estado actual de la organización y el mercado de OdontoCare 
Para realizar el diagnostico de OdontoCare se tomaron en cuenta los factores internos y externos 
que afectan la organización; por medio de la MEFI, MEFE, matriz axiológica y de partes 
integradas se logró conocer el estado actual de la clínica Odontológica.  
 
6.1.1 Matriz de evaluación de factores internos.  
Para la realización de la matriz MEFI se dividieron los procesos por niveles y se realizó la 
evaluación interna con cada uno de los colaboradores encargados del nivel correspondiente. 
Tabla 3 MEFI, nivel operativo 
 




FORTALEZA Profesionales Capacitados por cada servicio. 0,10 4 0,40
FORTALEZA Equipos de Calidad 0,09 4 0,36
FORTALEZA Confort en las instalaciones 0,07 3 0,21
FORTALEZA Precios competitivos en el mercado. 0,07 3 0,21
FORTALEZA Altos estándares de Calidad. 0,09 4 0,36
FORTALEZA Insumos suficientes. 0,08 3 0,24
FORTALEZA
Atención de Urgencias Odontológicas según horarios de 
trabajo.
0,09 4 0,36
DEBILIDAD No se cuenta con laboratorio propio. 0,08 2 0,16
DEBILIDAD
El registro de informacion se suele realizar sin relación frente a 
otros formatos dificultado el uso de ellos  
0,09 1 0,09
DEBILIDAD
Falta de software para el diligenciamiento de las historias 
clínicas.
0,08 2 0,16
DEBILIDAD No se tienen identificadas las funciones de los colaboradores. 0,09 1 0,09
DEBILIDAD Fallas en las unidades 0,07 2 0,14
TOTAL 1,00 2,78
ODONTOCARE
MATRIZ MEFI NIVEL OPERATIVO




Como se puede observar en la tabla 3 referente al nivel operativo de OdontoCare, se identifican 
fortalezas con una ponderación relevante, entre las cuales se resaltar altos estándares de calidad 
con un peso ponderado de 0,36 esto confirma que la empresa cuenta con un equipo apto y personal 
capacitado, además se detecta una debilidad que afecta al desarrollo y mejora de este nivel y que 
corresponde a la claridad de las funciones a cargo por parte de los colaboradores cuantificado con 
un peso ponderado de 0.09. 
Sin embargo, el peso ponderado total es de 2,78, es decir, que el nivel operativo hasta el 
momento en cada una de las estrategias desarrolladas muestra mayores fortalezas que debilidades, 
logrando cubrir las necesidades de la empresa y por consiguiente obtener un buen desempeño. 
Tabla 4 MEFI, nivel táctico. 
 
Fuente: Autoría propia.  
 
En la tabla 4 se observa uno de los aspectos más interesantes para la empresa, es la ponderación 
total, indica su estable y funcional rendimiento dentro de la empresa, se encuentra una buena 
comunicación organizacional, puesto que el gerente indica que más que una empresa son un equipo 
Ponderación Clasificación Peso Ponderado
FORTALEZA Comunicación Organizacional 0,08 4 0,32
FORTALEZA Buena Atención al cliente. 0,08 4 0,32
FORTALEZA Se cuenta con buzón de sugerencias 0,04 3 0,12
FORTALEZA Manejo de diferentes modalidades de pago 0,08 4 0,32
FORTALEZA Control de Inventario, compras y almacenamiento. 0,05 3 0,15
FORTALEZA Informe diario de ingesos y egresos. 0,05 3 0,15
FORTALEZA
Cuentan con pagina web y presencia en redes sociales como 
Facebook twitter e instagran
0,08 4 0,32
FORTALEZA Amplio portafolio de servicios 0,09 4 0,36
DEBILIDAD No hay base de datos actualizada 0,09 1 0,09
DEBILIDAD Alta carga laboral 0,04 2 0,08
DEBILIDAD No hay plan de acción organizado ni controles. 0,05 2 0,10
DEBILIDAD
El pago de servicios por cuotas únicamente va dirigido a 
Ortodoncia. 
0,05 2 0,10
DEBILIDAD No se hace seguimiento de clientes. 0,08 2 0,16
DEBILIDAD
El mantenimiento de las unidades se realiza por tercerización y 
es costoso.
0,05 2 0,10
DEBILIDAD Falta de herramientas para la contabilidad eficaz de la empresa. 0,09 1 0,09
TOTAL 1,00 2,78
FACTORES INTERNOS (Debilidades y fortalezas)





una familia. Con respecto a las debilidades sobresale la falta de herramientas contables, en 
consecuencia, no existe un control confiable de las utilidades que genera OdontoCare. 
El valor final ponderado para este nivel es de 2.78, esta ponderación indica que las estrategias 
utilizadas hasta el momento han sido las adecuadas, aminorando el incremento de las debilidades 
y logrando un mayor y mejor resultado gracias a sus fortalezas. 
Tabla 5 MEFI nivel Gerencial 
 
Fuente: Autoría propia.  
 
En la tabla 5, se observar que los factores Flota de Equipos propia, selección y contratación del 
personal, convenios con corporaciones del sector salud son los de mayor peso ponderado. No 
obstante, existe una debilidad relevante en este nivel, que corresponde a una inadecuadamente 
comunicación del direccionamiento estratégico reflejándose en una baja respecto a la falta del 
sentido de pertenencia por parte de los empleados con la empresa. 
 La ponderación total da un resultado de 2,62; que significa que las fortalezas están tendiendo 
a un buen aprovechamiento, cubriendo las necesidades del mismo. 
Ponderación Clasificación Peso
Ponderado
FORTALEZA Flota de equipos propia 0,09 4 0,36
FORTALEZA Selección y contratación del personal. 0,09 4 0,36
FORTALEZA Convenios con corporaciones del sector Salud. 0,09 4 0,36
FORTALEZA Habilitación de la secretaria de salud. 0,05 3 0,15
FORTALEZA Constantes esfuerzos en la creación de alianzas estrategicas. 0,08 3 0,24
FORTALEZA
El nivel directivo comparte la filosofía estratégica a sus 
colaboradores por medio de acciones.
0,06 3 0,18
FORTALEZA




La toma de decisiones no es organizada, no hay estadísticas 
en los procesos
0,07 2 0,14
DEBILIDAD No hay un direccionamiento estratégico estructurado. 0,08 2 0,16
DEBILIDAD
El direccionamiento estratégico no es comunicado 
adecuadamente a los demás niveles.
0,09 1 0,09
DEBILIDAD No se establecen Metas. 0,09 1 0,09
DEBILIDAD No hay contol adecuado por cada empleado. 0,08 2 0,16
DEBILIDAD No se cuenta con un departamento comercial 0,06 2 0,12
TOTAL 1,00 2,62
ODONTOCARE
MATRIZ MEFI NIVEL GERENCIAL




Luego de realizada la auditoría interna con los empleados valorando cada nivel, con la 
información recolectada se llegó a la MEFI general, en la que se identificaron las Fortalezas y 
debilidades con mayor peso ponderado y se obtuvo lo Siguiente: 
Tabla 6 Matriz de evaluación de factores internos general 
  
Fuente: Autoría propia.  
 
 Según la Tabla 6, los criterios más representativos de cada nivel que constituye la clínica 
odontológica OdontoCare, se observan, fortalezas como son los altos estándares de calidad y 
personal capacitado por cada servicio con un peso ponderado de 0.28, sin embargo, las debilidades 
como la falta de seguimiento a clientes con un peso ponderado de 0.06 y el no tener identificada 
las funciones de los colaboradores con 0.08, exponen que en la empresa se debe priorizar por la 
búsqueda del mejoramiento continuo de la empresa. 
El peso ponderado total es de 2,59, es decir, las fortalezas están siendo mucho más influyentes 
que las debilidades, lo que significa que la empresa está desarrollando estrategias acordes con la 




FORTALEZA Profesionales Capacitados por cada servicio 0,07 4 0,28
FORTALEZA Altos estándares de Calidad. 0,07 4 0,28
FORTALEZA
Atención de Urgencias Odontológicas según horarios de 
trabajo.
0,04 3 0,12
FORTALEZA Comunicación Organizacional 0,04 3 0,12
FORTALEZA Buena Atención al cliente. 0,04 3 0,12
FORTALEZA Manejo de diferentes modalidades de pago 0,05 3 0,15
FORTALEZA Convenios con corporaciones del sector Salud. 0,07 4 0,28
FORTALEZA Amplio portafolio de servicios 0,05 3 0,15
FORTALEZA
Cuentan con pagina web y presencia en redes sociales 
como Facebook twitter e instagran
0,07 4 0,28
FORTALEZA Flota de equipos  propia 0,03 3 0,09
DEBILIDAD
El registro de informacion se suele realizar sin relación frente 
a otros formatos dificultado el uso de ellos  
0,04 2 0,08
DEBILIDAD
No se tienen identificadas las funciones de los 
colaboradores.
0,08 1 0,08
DEBILIDAD No hay base de datos actualizada 0,06 2 0,12
DEBILIDAD
Falta de herramientas para la contabilidad eficaz de la 
empresa.
0,08 1 0,08
DEBILIDAD No se establecen Metas. 0,08 2 0,16
DEBILIDAD No se hace seguimiento de clientes. 0,06 1 0,06
DEBILIDAD
El direccionamiento estratégico no es comunicado 
adecuadamente a los demás niveles.
0,07 2 0,14
TOTAL 1,00 2,59
         ODONTOCARE
            MATRIZ MEFI GENERAL




6.1.2 Matriz de evaluación de factores externos. 
Se realizó un examen de todos los factores externos tanto negativos como positivos que impactan 
a la empresa y se obtuvo lo siguiente:    
 Los factores externos identificados y que influyen en el funcionamiento de la empresa, 
conciernen con la alta competencia en el mercado, siendo ésta una amenaza relevante con un peso 
ponderado de 0.1 esto corresponde a que en el sector donde se ubica la empresa existe una alta 
oferta de servicios odontológicos, viéndose afectada por la disminución de precios y por el 
aumento de la oferta con un peso ponderado de 0.1. 
Tabla 7 Matriz de evaluación de factores externos  
 





Aumento de la demanda de procedimientos 
odontológicos por estética
0,1 4 0,4
OPORTUNIDAD Posibilidades de Convenios con IPS 0,09 4 0,36
OPORTUNIDAD
Mercado dispuesto a pagar por un servicio de 
calidad
0,09 4 0,36
OPORTUNIDAD Ubicación geográfica estratégica 0,06 3 0,18
OPORTUNIDAD




Alianzas estratégicas con especialistas del sector 
en salud oral
0,1 4 0,4
AMENAZA Alta Competencia 0,1 1 0,1
AMENAZA Disminución de precios por aumento de oferta
0,1 1 0,1
AMENAZA
Aumento de la cobertura del sistema de Salud 
(EPS y Sisben)
0,02 2 0,04
AMENAZA Desempleo en Aumento 0,04 2 0,08
AMENAZA Vías de acceso  a la ciudad cerradas. 0,1 1 0,1
AMENAZA Situación económica del País 0,07 2 0,14
AMENAZA
Requisitos tediosos para el proceso de alianza y 
convenios
0,04 2 0,08
AMENAZA Alza de precios en la  materia prima 0,01 2 0,02
TOTAL 1 35 2,60
ODONTOCARE 




Tras analizar la tabla 7, se identifican oportunidades como el aumento de la demanda de 
procedimientos odontológicos estéticos con un peso ponderado de 0.4 y las alianzas estratégicas 
con el mismo peso ponderado, sin embargo, se observa que el total del peso ponderado es de 2,60 
lo que significa, que las oportunidades son más relevantes frente a las amenazas, esto permite que 
la empresa crezca con mayor facilidad.  
 
6.1.3 Matriz axiológica. 
La organización cuenta con valores que muestran claramente lo que quieren ofrecer al 
mercado, después de explicar cómo trabajan, se concluye que son los calores requeridos para 
implementar en la empresa. 
Tabla 8 Tabla de valores en OdontoCare 2019 
 
Fuente: Autoría propia.  
 
La tabla 8 describe la definición y cómo se debe implementar cada uno de los valores, la 
empatía tiene gran importancia y peso en esta organización, porque de este valor depende otros 
como el liderazgo paternalista que se proyecta desde la gerencia y está inmerso en todos los niveles 
administrativos de la empresa, y que a su vez se proyecta como uno de los valores de alto 




6.1.4 Matriz de partes interesadas.  
Siendo ésta la encargada de mostrar un direccionamiento para afectar correcta y positivamente las 
partes interesadas, se decide identificar nueve clasificaciones de partes interesadas las cuales van 
desde: trabajadores, clientes, propietarios, proveedores, comunidad, Ministerio de Trabajo y 
Ministerio de Salud. 
Tabla 9 Matriz de partes interesadas OdontoCare 2019  
 






En la tabla 9 se describen a las todas las partes involucradas que por alguna circunstancia 
tendrán contacto con OdontoCare ya sea por condición de cliente externo o interno o como ente 
de control; cada clasificación tiene designada un requisito y una descripción que aportan con el 
método de cumplimiento; después de recolectada la información se plasmaron las ideas clave del 
análisis sobre los datos recogidos. 
En línea con lo anterior la información de la tabla No.9 representa el análisis, un ejemplo 
corresponde a: los trabajadores requieren de pagos oportunos y un buen ambiente laboral, que los 
horarios de trabajo se cumplan, ya que ellos requieren de descansos; al finalizar las matrices se 
inició el desarrollo de la matriz DOFA, se analizaron las ideas principales de cada matriz, 
produciendo la creación de estrategias con fines de crecimiento y posicionamiento. 
 
6.1.5 Matriz Debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades. 
La matriz DOFA que se presenta a continuación, recopila y redistribuye la información extraída 
en las anteriores tablas en cuatro diferentes características, donde según Amaya, J. (2010) las 
debilidades son la ausencia o falta de elementos que no tiene o cumple la empresa, así mismo las 
fortalezas continúan en la parte interna, pero es con lo que cuenta la organización ya sea 
herramientas o conocimientos, por otro lado, las amenazas son los posibles problemas políticos, 
ambientales, económicos y sociales influenciados por terceros que no intervienen en la producción 







Tabla 10 Matriz DOFA OdontoCare 2019
 
Fuente: Autoría propia.  
 
En la tabla 10, se describen cada uno de los factores que afecta a la empresa, es un insumo 
base para generar las estrategias FO, DO, FA, DA que luego se combinan con cada actor que 
interviene en la cadena de valor, logrando estrategias que permitan el crecimiento y 




6.2 Aplicación de técnicas cualitativas y cuantitativas 
Para complementar la elaboración de las estrategias se tiene en cuenta las opiniones, perspectivas 
de los colaboradores y clientes de la empresa, fue necesario conocer el comportamiento de cada 
uno para garantizar la efectividad en la aplicación de las estrategias. 
 
6.2.1 Datos Entrevista al personal de planta OdontoCare 2019 / Análisis Interno 
Para la entrevista se utilizaron las cinco categorías, las cuales indagan sobre las experiencias, 
el aporte a la empresa, la motivación propia, los incentivos y la opinión sobre los superiores; 
también se buscaron datos referentes al cargo para tener conocimiento de cómo ven la jerarquía y 
sus responsabilidades; de ello se analizó:  
 
6.2.1.1 Pregunta referente al cargo y responsabilidades.  
En general los colaboradores tienen claras las responsabilidades y su rol dentro del organigrama 
de la empresa, a excepción del cargo de Auxiliar administrativo, cargo que tiene tareas afines con 
el cargo de Auxiliar odontológico dejando abiertas sus responsabilidades, lo anterior es producto 
de la falta de manuales de funciones para cada uno de los cargos. 
Luego del análisis de las entrevistas se categoriza la información y se diferencia de acuerdo 
con lo declarado por parte de cada uno de los colaboradores y como resultado se deiseño la 







Tabla 11 Características claves a resolver en OdontoCare 2019 
 
Fuente: Autoría propia.  
 
En la Tabla 11. Se observan los factores tenidos en cuenta para la realización de las entrevistas 
con sus respectivas sub categorías. Se designó un color diferente a las palabras clave concurrentes 
en cada una de las sub categorías. De acuerdo con lo anterior se analiza lo siguiente:   
6.2.1.2 Característica 1-Experiencias. 
El 75% de los empleados consideran que las experiencias son positivas y están a gusto con el 
ambiente laboral y el 25% considera que en su estadía ha crecido en lo personal y profesional. 
6.2.1.3 Característica 2 – Aporte a la empresa. 
 El 75% de los empleados coinciden que el servicio al cliente es uno de los aspectos a mejorar, 
el 25% restante afirma que el servicio y la atracción al cliente debe ser una acción por igual. 
6.2.1.4 Característica 3 – motivación propia. 
El 50% de los encuestados valora la estética del lugar, sienten que las áreas de trabajo son 
cómodas, por otra parte, el 25% de los encuestados considera que la motivación nace por el 




6.2.1.5 Característica 4 – Incentivos. 
 Los incentivos económicos son valorados y tienen una aceptación del 50%, un 25 % de los 
encuestados coindicen en que la flexibilidad horaria es una opción de incentivo y el 25 % restante 
hace énfasis en que ambos son apropiados correctamente.  
6.2.1.6 Característica 5 – opinión sobre los superiores. 
El 100% de los encuestados considera que los superiores dan de forma correcta los aportes y 
llamados de atención. La información recolectada es relevante puesto que facilita la toma de 
decisiones respecto a la creación de estrategias. 
 
6.2.2 Datos Encuesta a los clientes OdontoCare 2019/ análisis externo  
Con el propósito de segmentar el mercado objeto de esta investigación se identificó la 
percepción qué los pacientes tienen acerca del servicio y los precios que ofrece OdontoCare. 
 
6.2.2.1 Encuesta a pacientes OdontoCare 2019. 
Tabla 12 Genero de pacientes de OdontoCare 2019 
 
Fuente: Autoría propia.  
 
De acuerdo con la Tabla 12., el 58,49 % de los encuestados son de género femenino y el 41.51 
% del género masculino, información relevante a la hora de publicitar y comercializar los servicios 




Tabla 13 Edad de pacientes atendidos en OdontoCare 2019 
 
Fuente: Autoría propia.  
 
La tabla 13. Indica que el segmento con menor demanda corresponde a niños menores de 10 
años con un 3.77 %, seguida de la población de adultos de 41-48 años con un 7.55%, teniendo 
OdontoCare un alto porcentaje en el segmento de edad que oscila entre los 21 a 30 años con un 
30,19 %; además se destaca que las personas entre los 11 a 15 años y de 16 a 20 años reúnen un 
porcentaje importante con un 33,96 % superando al porcentaje más alto individualmente.  
Tabla 14 Nivel socio económico de los pacientes de OdontoCare 2019 
 
Fuente: Autoría propia.  
 
En la Tabla 14, se analizaron los estratos socioeconómicos de los encuestados, donde el estrato 
medio recoge a un 45,28% de la población, el estrato medio bajo agrupa un 33,96%; así mismo se 
validó el nivel de escolaridad de los encuestados arrojando que el 45.28% son bachilleres, la 
anterior cifra es una oportunidad para promocionar los servicios mediante las redes sociales, 






Tabla 15 medios por el cual se enteran de los servicios prestados por OdontoCare 2019 
 
Fuente: Autoría propia.  
 
Análisis Tabla 15. Los datos recolectados muestran que el 60.38% son referidos por otros 
clientes, que el 30,19 % se enteran por la ubicación física de OdontoCare, el 3,77 % ha sido captado 
por el marketing por redes sociales y un 1,89 % por eventos de mercadeo.  
Tabla 16 Factor relevante a la hora de su decisión de compra en Odontocare 2019 
 
Fuente: Autoría propia.  
 
Así mismo en la Tabla 16,   existe una relación relevante  entre la confianza con un 35.85% a 
la hora de usar alguno de los servicios respecto al 60.38% de los usuarios referidos (tabla 15), ya 
que  el paciente  está  confirmando que la persona que le recomendó  a OdontoCare confianza en 
los procesos de la empresa, el precio afecta la compra en tan solo un  9.43%;  por otro lado es 
importante saber que en términos generales la percepción del consultorio es 47.17% excelente y 
52.83% buena, dejando de lado las opciones aceptable, mala y pésima con un 0%, también se 
obtuvieron datos prometedores respecto a  la calidad de los servicios siendo el mayor porcentaje 




Cabe agregar que El 98.11% de los servicios brindados satisfacen las necesidades por las cuales 
el paciente se acerca a OdontoCare, a esto aportando que el 96.23% considera que los servicios 
tienen un precio justo según el mercado actual, pero para el análisis se valora que el precio no es 
tan valorado tal como lo demuestra la tabla 16.   
Tabla 17 Atención recibida por parte de la recepcionista en OdontoCare 2019 
 
Fuente: Autoría propia.  
 
En la Tabla 17, en términos generales el servicio por parte de recepción es excelente con un 
47.17%, pero con un 5.66% aceptable, en cambio la atención recibida por los doctores es 67.92% 
excelente y se evidencia un 0 % en las casillas de aceptable, mala y pésima. Por otro lado se 
descubrió que el 100% de la población encuestada recomendaría la odontología.  
 
6.3 Realización de objetivos, métodos, estrategias e indicadores de control 
Por medio de este se busca llevar un control y seguimiento de lo propuesto en las estrategias 
ofrecidas por el DOFA, que es la herramienta que agrupa la información de factores internos y 





El cuadro de mando integral se divide en cuatro aristas: 1) Financiera, 2) cliente, 3) aprendizaje, 
4) proceso; cada uno de estos aspectos está compuesto por objetivos, la casilla estrategias dirigida 
al nivel directivo, el táctico y operativo a sus correspondientes niveles, plan de contingencia, 
indicador, meta, evolución y por último los responsables; para una fácil comprensión y lectura de 
la tabla 18 cada perspectiva será representada por su inicial, estas están acompañadas de un número 
en concordancia con la estrategia dada en cada grupo.
36 
 
Esta herramienta es usada en Excel, motivo por el cual se decide la información en una serie de tablas ordenadas por perspectivas, 
pero que a fin de cuentas componen el CMI, para tal efecto se describen a continuación cada una de las tablas: 
 
Tabla 18 CMI Perspectiva financiera 1 de 2 OdontoCare 2019 
 








Tabla 19 CMI Perspectiva financiera 2 de 2 OdontoCare 2019 
 








Tabla 20 CMI Perspectiva Cliente 1 de 2 OdontoCare 2019 





Tabla 21 CMI Perspectiva Cliente 2 de 2 OdontoCare 2019 
 





Tabla 22 CMI Perspectiva Aprendizaje y proceso 1 de 2 OdontoCare 2019 
   






Tabla 23  CMI Perspectiva Aprendizaje y proceso 2 de 2 OdontoCare 2019 




Desde la tabla 18 hasta la tabla 23 se habla del  CMI, en el cual  se enfocaron esfuerzos en la 
estrategia financiera (F1) y otras que más adelante serán abordadas; en esta se debía mantener y 
establecer convenios para captar nuevos mercados, inicialmente se presentan 3 convenios ya sea 
por clientes o referidos, al terminar el proceso de pasantía profesional se logra gestionar con 41 
empresas de las cuales el 53% fueron rojas, el 26% naranjas y el 29% verde haciendo referencia a  
11 empresas que se convirtieren en nuevas aliadas de OdontoCare; para comprender los anteriores 
datos se diseña la siguiente clasificación: 
Tabla 24 celda de semaforización para el control de convenios OdontoCare 2019 
 
Fuente: Autoría propia.  
 
 En tabla 24, se presentan las convenciones que corresponden a cada color y código, para 
que los diferentes niveles tengan el mismo punto de referencia; cada estrategia tiene una 
herramienta o serie de documentos para poder medir el desarrollo de la actividad en caso de la 
estrategia F1 se planta un Excel nombrado convenio en el cual se logró gestionar con 41 empresas. 
(Ver anexo 3). 
 F2; Tener un registro financiero exacto de la clínica: De acuerdo con la directriz de la 
gerencia esta información será gestionada por un Contador Público, que será contratado 
a inicios del 2020, es una solución con el objetivo de optimizar los recursos y que a su 
vez mejore los procesos contables de la empresa. 
 C1; Ofrecer Servicios Posventa: una de las estrategias determinadas por la gerencia es 




ortodoncia, condicionado con la constancia y disciplina de cada paciente, pues este 
tratamiento es de los más extenso y beneficiosos para la Clínica. Además de esto se 
establece necesario la gestión de una base de datos para que posteriormente se realicen 
los procesos de fidelización. 
 C2: Elaboración de piezas publicitarias con el objetivo de promoción masivamente la 
marca OdontoCare y los valores agregados que diferencian esta empresa en el sector de 
la odontología. De acuerdo con lo anterior se diseñó un brochure informativo con datos 
relevantes de la clínica resaltando los aspectos diferenciadores y valores agregados 
respecto a los servicios especializados en salud dental que se ofrecen en esta clínica. 
Adicionalmente se hizo uso de redes sociales donde se implementó una campaña 
denominada el martes de Tips, con el fin de dar consejos prácticos cada martes para 
conseguir una buena salud dental. Ver anexo 4 y 5. 
 C3: Generar un impacto positivo en el mercado a través de activación de marca: Se 
realizaron brigadas de salud dental ofreciendo profilaxis y valoraciones gratuitas en 
diferentes empresas, éste servicio es exclusivo para colaboradores y clientes de las 
mismas, mediante estas campañas se logró dar a conocer el nombre de OdontoCare en 
diferentes organizaciones de la ciudad, mostrando los servicios y la calidad que la clínica 
ofrece en sus procedimientos odontológicos. 
 C4: Persuadir e informar constantemente al mercado a través de las plataformas digitales 
en las cuales se informarán promociones y novedades:   Se crearon diferentes piezas para 
redes sociales como Facebook e Instagram y la red de mensajería Whatsapp, en las 




realizaron publicaciones donde se culturalizaba, se daba a conocer beneficios, 
tecnología, instalaciones y etcétera. 
 A1; Diseñar plataformas digitales para llevar un registro de pacientes y empleados 
facilitando   la elaboración de metas y su seguimiento: La gestión inicio haciendo la 
búsqueda de diferentes softwares clínicos con el fin de poder llevar registro, control, 
medición y bases de datos para la toma de decisiones respecto a pacientes y 
colaboradores.  
Tabla 25 software 1 de 3 OdontoCare 2019 
 










Tabla 26 software 2 de 3 OdontoCare 2019 
 
Fuente: Autoría propia.  
 
Tabla 27 software 3 de 3 OdontoCare 2019 
 
Fuente: Autoría propia.  
 
 Para las tablas 25, 26 y 27 se tuvieron en cuenta cinco softwares de los cuales se valoraron: 
la capacidad de Random Access Memory (RAM) si es que lo requieren, disco duro, ubicación, 
historial clínico y otras observaciones, al finalizar la tabla se selecciona Odonto Soft como el 
programa a conseguir, aparte de ser el más económico ya tiene historia con la sub gerente, la cual 




 A2; Implementar una estructura orgánica que permita pleno conocimiento e 
identificación del direccionamiento estratégico por parte del personal: De la mano de 
gerencia se establecen niveles jerárquicos por medio de un organigrama y se establecen 
los medios para comunicación, los cuales fueron virtual y presencial.  
 P1; Mantener servicios de alta calidad que compitan con los estándares del sistema de 
salud haciendo énfasis en las necesidades del cliente: La empresa se encuentra al día con 
todas las normar y exigencias de la secretaria de salud, sin embardo en cada periodo 
previo a la auditoría realizada por la secretaria se decidió contratar auditoria interna para 
mantener y estar al tanto de los cambios y normativas. 
 P2; Elaborar un perfil de cargo y descripción de  funciones que estandarice y describa 
de manera puntual las actividades a realizar por cada uno de los colaboradores de la 
clínica: Después de haber identificado responsabilidades y funciones se lleva esta 
información a un modelo de perfil de cargos, la información puesta aquí entra a 
aprobación por cada uno de los empleados, por último, se hizo presentación a gerencia, 













La organización OdontoCare odontología avanzada en el 2019 se encuentra balanceada 
positivamente frente a factores internos y externos, requieren establecer bases sólidas en el 
direccionamiento, pero al ser una empresa del sector salud no se ve tan afectada directamente ya 
que la secretaria de salud vela por el buen funcionamiento de los servicios, sin embargo, contar con 
bases sólidas de control y seguimiento ayudara a seguir en proceso de crecimiento que llevan 
actualmente en proceso.   
La empresa a pesar de tener 3 años en el mercado se ha ido posicionando correctamente, las 
estrategias usadas hasta el momento han sido correctas, la calidad del servicio y las instalaciones 
adecuadas, facilita la satisfacción de las necesidades de sus clientes, sin embargo con el diseño de 
este plan estratégico y las estrategias aplicadas durante el proceso de las pasantías se logró llegar a 
nuevos mercados y se busca que con la implementación de este OdontoCare llegue al 












Se propone que OdontoCare mantenga el servicio de calidad que actualmente brinda, se verificará 
según matrices realizadas para así conservar los clientes actúales y aprovechar el buen 
reconocimiento que estos tienen de la clínica, aumentando el flujo de pacientes. Se recomienda 
hacer capacitaciones que garanticen el servicio al cliente ya que existen pequeñas falencias tal 
como el 5.66% de los encuestados que calificó el servicio brindado por parte de la recepción como 
aceptable.   
Deben seguir actuando con las estrategias planteadas en el CMI y las estrategias que son 
netamente de la planeación estratégica sean compartidas adecuadamente ya sea por medio escrito 
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Anexo 1 formato de encuestas OdontoCare 2019 
Encuesta: ODONTOCARE VILLAVICENCIO 
Objetivo: Conocer las variables demográficas, comportamientos, percepción, y medir la satisfacción por 
parte de clientes externos. 
Género: F__  M__                   Edad______             Ocupación ____________________ 
Nivel Socioeconómico: _______________             
Nivel de Escolaridad: 
 Primaria __    Bachiller __    Técnico__    Tecnólogo __    Profesional__    Otro __ 
 
1) ¿Cuál es el motivo de su visita al 
consultorio odontológico? 
Valoración___    Inicio de un proceso 
___     Control ___    Otro, 
especifique_________ 
 
2) ¿Con que frecuencia acude al consultorio 
odontológico? 
Quincenal___    Mensual____    
Semestral ___    Otro, Especifique 
_________ 
 
3) ¿Cómo se enteró de los servicios 
prestados por OdontoCare? 
Referido___    Redes Sociales____  
Otro, Especifique _________ 
 
4) ¿Qué factor fue más relevante a la hora de 
su decisión de compra? 
Precio___    Calidad___    
Confianza___    Servicio____    Otro, 
Especifique _________ 
 
5) ¿Cuál es su percepción del consultorio 
Odontocare en términos generales? 
Excelente___    Buena___    
Aceptable___    Mala___    Pésima___ 
 
6) ¿Cómo califica la calidad de los servicios 
adquiridos por OdontoCare? 
Excelente___    Buena___    
Aceptable___    Mala___    Pésima___ 
 
7) ¿Considera que los servicios brindados, 
satisfacen las necesidades de salud oral 
que pueda presentar? 
Sí ____     No ____ 
 
8) ¿Considera que OdontoCare ofrece sus 
servicios a un precio justo y acorde con el 
mercado actual? 
Sí____       No____ 
 
9) Califique la atención recibida por parte de 
la recepcionista 
Excelente___    Buena___    
Aceptable___    Mala___    Pésima___ 
 
10) Califique la atención recibida por parte 
del doctor que le atendió 
Excelente___    Buena___    
Aceptable___    Mala___    Pésima___ 
 
11) ¿Recomendaría el consultorio 
odontológico OdontoCare?  







Anexo 2  formato de entrevista OdontoCare 2019 
  
Anexo 3 empresas gestionadas para acuerdos OdontoCare 2019 
GUIA DE ENTREVISTA 
 
OBJETIVO 
  Conocer cómo se sienten los clientes internos de OdontoCare y que responsabilidades y 
funciones tienen dentro de ella. 
Pregunta de apertura 
1) ¿Cuál es su nombre, edad y cargo? 
Preguntas de introducción  
2) Describa las funciones que realiza en el consultorio.  
3) Cuéntenos su experiencia personal y laboral durante su trayectoria en OdontoCare. 
Preguntas Claves 
4) ¿En qué aporta su labor con lo que la empresa quiere a futuro?  
5) ¿Cuál es la motivación que tiene para trabajar con OdontoCare? 
6) ¿De qué manera lo incentiva la empresa para cumplir con sus responsabilidades dentro de 
la misma? 
Preguntas de cierre 
7) De acuerdo a su experiencia, ¿considera que sus superiores realizan un adecuado aporte 
de sugerencias y seguimiento a su labor? 






N Empresa N Empresa N Empresa N Empresa
1 Medplus 21 VIOLETTA 11 Infinity Villavicencio 31 Éxito del centro 
2 Colmedica 22 Servientrega 12 Be Fitness Lab 32
Cuidar con calidez 
humana
3 Colsanitas 23 universal de tornillos 13 Rojas Hermanos 33 EMSA
4 Famisanar 24 Veracruz 14 scott russ bike 34 Bomberos 
5 Emermedica 25 Llano gas 15 Titán 35 Surtí mayoristas
6 Colpatria  seguros 26
Centro comercial 
primavera
16 Titaniun 36 Hogar infantil 20 de julio
7 Tax Meta 27 Body ted 17





8 Flota la macarena 28 Villa centro 18
cooperativa de ahorro 
manuelita.
38 Vitaly Salud y Estética
9
Papelería Cervantes Distribuciones 
Y Compañía S A S
29 Liga contra el Cáncer 19 único gym SMARFIT 39 Fuerza aerea de colombia
40




10 Avizor 30 Xparta Villavicencio 20
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Anexo 11 pieza publicitaria Instagram- Educación e interés OdontoCare 2019  
 





Anexo 13 evidencia de brigadas y eventos gestionado OdontoCare 2019 
 
